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Protocolo de Quejas del BID: Un nuevo canal para

abordar quejas ambientales y sociales en proyectos
financiados por el BID

El Marco de Politica Ambiental y Social del BID (MPAS),
aprobado el 16 de septiembre de 2020, proporciona a iy
los clientes del BID una normativa ambiental y social SIE UE  AMBIENTAL
ambiciosa v disposiciones de vanguardia para abordar % 4 il
cuestiones ambientales y sociales (AyS) en |los
proyectos financiados por el BID.

Las personas afectadas por los proyectos tienen tres
canales' para elevar reclamos relacionados con
aspectos AyS de proyectos financiados por el BID:

Un mecanismo de queja a nivel de proyecto
operado por el Prestatario u otros mecanismos
de queja locales disponibles.

Contactar al BID directamente, a través del
Protocolo de Quejas lanzado en noviembre de
2021.

El Mecanismo Independiente de Consulta e
Investigacion (MICI), un mecanismo
independiente para abordar quejas como una
instancia de ultimo recurso. El MICI es
independiente de la Gerencia del BID y reporta
directamente al Directorio Ejecutivo del BID.

El Protocolo de Quejas del BID ofrece un canal para que las partes interesadas
puedan contactar al BID directamente cuando deseen elevar un reclamo sobre el
desempeno AyS de los proyectos del BID. El Protocolo de Quejas es un proceso
interno que establece la implementacion de procedimientos, pasos y acciones, plazos,
responsabilidades y recursos necesarios para abordar las quejas enviadas
directamente al BID.

1 Los denunciantes no necesitan acceder al mecanismo a nivel de proyecto antes de presentar sus
guejas al BID.
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El Protocolo de Quejas del BID se aplica cuando la queja cumple los siguientes dos
criterios: (i) esta relacionada con una operacion del BID en fase de preparacion,
aprobada, en ejecucion o en la cual hayan transcurrido como maximo 24 meses
desde el Ultimo desembolso; v (ii) estd relacionada con aspectos ambientales y/o
sociales de una operacion.

La persona, el grupo o la parte interesada afectada que desee presentar una queja
(agui denominado “el denunciante”) sobre una cuestion ambiental y/o social
relacionada con una operacion del BID, puede contactarse con el BID sin importar si
ya recurrio a otro mecanismo local o a nivel de proyecto para presentar sus
inquietudes.

Si bien esto no constituye un requisito, igual se alienta a las partes interesadas a
recurrir a su mecanismo de quejas respectivo a nivel de proyecto, si corresponde. Sin
perjuicio de lo anterior, en ocasiones el denunciante podria sentirse incomodo
elevando el reclamo a través del mecanismo de quejas a nivel de proyecto de la
Agencia Ejecutora (AE) y podria preferir contactar al BID para presentar la queja
directamente, por ejemplo, por temor a represalias, persecucion o discriminacion, o
por cuestiones de seguridad y salud. El proceso de quejas del BID analiza estas
instancias al recibir el reclamo para asignar un proceso expedito a los casos que
puedan representar un riesgo inminente para el denunciante, el medio ambiente u
otras personas.

Para obtener mas informacion sobre qué esperar luego de elevar un reclamo, aqui
encontrara una guia paso a paso sobre el protocolo del BID, con una descripcion de
los procesos de recopilacion de informacion y didlogo para abordar posibles
soluciones y resolver de forma eficiente los reclamos. Este Informe Anual incluye un
resumen de los reclamos recibidos en 2022, temas clave y lecciones aprendidas del
primer ano de implementacion, e informacion sobre coOmo comunicarse con nosotros.

PROTOCOLO DE GESTION DE Introduccion

QU AMBIENTALES Y
SOC! ES EN PROYECTOS Presentacion de la queja
IADOS POR EL BID

FIN o
i Aplicabilidad
En el Banco Interamericano de Desarrollo

(BID) procuramos brindarle la mejor atencion,
ara que obtenga una solucién a su reclamo Evaluacion y respuesta
n la mayor celeridad posible.

Monitoreo

&

Acceda al formulario

#AcademiaBID
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Estadisticas 2022

Quejas recibidas

El BID recibio 39 quejas durante su primer
afo de implementacion en 2022. El
protocolo se considero aplicable en el 59%
de las quejas recibidas (23 de 39).

De las restantes 16 quejas no procesadas
por el protocolo, 11 fueron casos
duplicados vy las restantes 5 no estaban
relacionadas con temas ambientales y
sociales o con operaciones financiadas por
el BID. Por lo tanto, se determind que
dichas quejas no estaban dentro del
alcance del protocolo, y fueron remitidas a
las unidades correspondientes del BID en
los casos en que correspondio.

FIGURA 2
Quejas recibidas por el BID en 2022
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FIGURA 1
Quejas recibidas por el BID en 2022*
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*El trimestre 1 incluye dos quejas recibidas
en noviembre-diciembre de 2021.

Canales de presentacion

Los denunciantes enviaron la mayoria de
sus quejas (22 de 39) a traveés del
formulario de quejas en linea del BID, |0
gue refleja los esfuerzos realizados por el
BID para difundir este canal. Los
denunciantes también utilizan otros
canales, como cartas enviadas a las oficinas
del BID (12), correos electronicos a personal
del BID (4) o llamadas telefonicas (1).

El BID no limita los canales disponibles para
presentar quejas. Las quejas pueden
presentarse por cualguier medio, incluso los
mencionados anteriormente, entre otros.
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FIGURA 3

Quejas por pais
Ubicaciéon
De las 23 quejas atendidas a traveés del
Protocolo de Quejas, 7 se relacionaron
con operaciones en Peruy, 7 en Colombia,
3 en Paraguay, 3 en Argentina, 2 en Brasil
vy 1 en Chile.
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FIGURA 4
Quejas por sector tematico o )
Sectores tematicos relacionados

Transporte fue el sector tematico con
Agricultura y desarrollo rural [l mayor cantidad de casos para los que el
Turismo [l Protocolo res_ultg aplicable, con 14 quejas
_ en 2022. Le siguieron el sector de agua vy
Agua y saneamiento - . . .
saneamiento con 5 quejas, y agricultura y
Transporte i desarrollo urbano con 1 queja cada uno.

Desarrollo urbano vy vivienda I
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Proyectos relacionados

La mayoria de las quejas procesadas mediante el Protocolo se relacionaron con
proyectos activos (19 de 23). Una peqgueha proporcion (3 de 23) se relaciond con
proyectos cerrados, y una queja se relaciond con un proyecto no cerrado pero con la
totalidad de los desembolsos ya realizados.

La mayoria de los proyectos que fueron objeto de quejas tienen riesgos ambientales vy
sociales sustanciales (7 proyectos con 12 quejas relacionadas), seguidos de proyectos
con riesgos altos (2 proyectos con 8 quejas relacionadas) y proyectos con riesgos
moderados (3 proyectos con 1 queja cada uno). No hubo quejas relacionadas con
proyectos de bajo riesgo.

Por ultimo, 16 quejas se relacionaron con proyectos considerados inversiones
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especificas (con un objetivo especifico y componentes independientes). Las 7 quejas
restantes estuvieron relacionadas con programas de obras multiples (diseflados para
financiar grupos de obras similares que son fisicamente independientes unas de otras
y cuya viabilidad no depende de la implementacion de una determinada cantidad de

los proyectos de obras).

FIGURA 5
Quejas por clasificacion de riesgo AyS del proyecto %3
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2 E| BID asigna una clasificacion de riesgo con base en una escala de cuatro niveles: bajo, moderado,
sustancial o alto. Esta clasificacion de riesgo se reevalla durante el ciclo del proyecto vy se ajusta de
acuerdo con los avances y circunstancias de la implementacion del proyecto.

3 Cada blogue de color representa un solo proyecto financiado por el BID.
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Temas clave

Adquisicion de tierras y reasentamiento

involuntario fueron los temas mas FIGURA 6
frecuentes de las quejas recibidas, hubo 9 Temas clave *
quejas en 3 operaciones. En Colombia Adquisicién de tierras

hubo 7 casos, y Perd y Brasil presentaron 1 miﬁjggfi?ie”to —
caso cada uno. Una operacion en Peru
recibié 7 quejas relacionadas con trabajo y Salud y seguridad de -
. la comunidad

condiciones laborales.

. . o . Trabajo y condiciones
Cinco operaciones recibieron 1 queja cada laborales
una en temas relacionados con salud y
seguridad de la comunidad (3 operaciones I
en Argentina, 1 en Brasil y 1 en Paraguay).
Una_a operacion en Peruy 1en Paraguay el e restraes
recibieron 1T queja cada una relacionad con y prevencion de la
pueblos indigenas. Por ultimo, 1 queja se contaminiacion
relaciond con involucramiento de I,as IR .
partes interesadas en una operacion en partes interesadas
Chile y 1 se relaciono con eficiencia de
recursos y prevencion de la contaminacion
en un proyecto en Paraguay.

Pueblos indigenas
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Adaquisicion de tierras y reasentamiento involuntario

En la mayoria de estos casos, los denunciantes argumentaron recibir una
compensacion insuficiente por la adquisicion de propiedades residenciales o activos
comerciales que requerian una evaluacion de pérdida de ingresos y medios de vida.

Otros denunciantes argumentaron retrasos en la recepcion de los pagos
correspondientes a las compensaciones, mientras que otros argumentaron sufrir
evicciones forzadas planificadas sin una compensacion adecuada. Un denunciante
argumento que la municipalidad le cobrd un alquiler mayor al acordado originalmente
por el uso de un espacio para sus actividades comerciales.

4 Cada blogue de color representa un solo proyecto financiado por el BID.
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Los equipos de proyecto del BID trabajaron con los
Prestatarios para revisar los reclamos en profundidad vy
asegurar que los denunciantes comprendieran bien sus
derechos a recibir una compensacion conforme a la
legislacion nacional, estatal y local, vy a las politicas del
BID. En algunos casos, para respaldar la toma de
decisiones vy la resolucion de conflictos, el Banco realizo
diagnodsticos y evaluaciones econdmicas de los planes
de compensacion para atender las inquietudes de los
denunciantes.

Hacia el final de 2022, 3 de 9 quejas relacionadas con
adquisicion de tierras y reasentamiento involuntario se
cerraron de forma satisfactoria una vez que la AE del
proyecto desembolsd todas las compensaciones
acordadas. En 2 quejas se habian acordado de manera
satisfactoria planes de desembolso que aun no se
habian ejecutado y que estaban siendo monitoreados
por el BID. Dos guejas aun se encontraban en etapa de
evaluacion vy respuesta, con didlogo abierto con el
Prestatario vy los denunciantes. Una queja fue remitida
al MICI por solicitud del denunciante. Por ultimo, 1 queja
fue cerrada sin que se lograra un acuerdo con el
denunciante debido a que el reconocimiento de la
pérdida de ingresos no fue posible a causa de
informacion inconsistente en los estados contables del
denunciante.

Trabajo y condiciones laborales

El BID recibio 5 quejas sobre trabajo y condiciones laborales en 1 operacion en Peru
en 2022. Las 5 guejas argumentaban la falta de pago de salarios u otras retribuciones
y solicitaron confidencialidad inicialmente. Sin dar a conocer informacion personal, el
BID se comunico con el Prestatario para revisar la situacion de falta de pago de
salarios por parte del subcontratista. La busqueda de soluciones para estas quejas
resultd compleja, ya que la situacion de deuda por parte del subcontratista fue
sistematica. El Prestatario se comprometio a monitorear el plan de accion de
cancelacion de deudas del subcontratista para cumplir con sus obligaciones
economicas con todos los trabajadores afectados.

El plan de accion del subcontratista establece que una vez que verifica la
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documentacion de la deuda, efectla los pagos a los grupos de personas. Este
esquema implica que los denunciantes podian llegar a esperar un tiempo considerable
para recibir sus pagos. El equipo de proyecto del BID realizd reuniones periodicas de
seguimiento con el Prestatario para monitorear el plan de accion. Los denunciantes
también autorizaron al BID a utilizar sus nomlbres para averiguar sobre sus pagos.
Hacia el final de 2022, 2 de 5 quejas se cerraron con el desembolso de los pagos. Los
restantes 3 casos permanecieron abiertos a la espera de una resolucion por parte del
subcontratista.

Salud y seguridad de la comunidad

El BID recibio 5 quejas relacionadas con salud vy
seguridad de la comunidad. Cuatro se relacionaron
con proyectos de saneamiento vy se alegaban
potenciales perjuicios a la calidad de vida a causa de
ruido, olores, residuos U otros impactos ambientales
generados por la ejecucion de obras. Otros también
argumentaron gue el proyecto no tenia canales
adecuados para interactuar con las partes interesadas.
Uno de los casos también incluyo inquietudes
respecto de la ejecucion de obras que estaban fuera
del alcance del proyecto. Una queja estaba
relacionada con un proyecto turistico donde el
denunciante argumento perjuicios a la calidad de vida
vy danos materiales derivados de la ejecucion de obras
de saneamiento dentro del proyecto.

Hacia el final de 2022, una gqueja se cerro sin contar
con plan de accion. En este caso, el equipo de
proyecto proporciono informacion ambiental
solicitada por el denunciante. Dos quejas fueron
remitidas al MICI por solicitud de los denunciantes. Las
2 quejas restantes aun se encontraban en etapa de
evaluacion vy respuesta, con dialogo abierto con los
Prestatarios y los denunciantes.

Protocolo de Quejas Ambientales y Sociales del BID: Informe Anual 2022



Pueblos indigenas

El BID recibid 2 quejas relacionadas con pueblos indigenas. Una estaba relacionada
con una operacion forestal donde la Nacion indigena se puso en contacto con el BID
para no quedar excluida del proceso de participacion de las partes interesadas del
proyecto. Este caso se clasificd como “relacionamiento continuo” debido a que
requiere la interaccion constante con los representantes indigenas durante el ciclo de
vida del proyecto. La otra queja procede de una parte interesada externa relacionada
con un proyecto vial rural. El denunciante solicitd al BID revisar los efectos
ambientales y sociales del programa sobre el pueblo indigena local vy sus recursos. El
equipo de proyecto del BID proporciond al denunciante informacion sobre la debida
diligencia ambiental y social del proyecto vy los Planes de los Pueblos Indigenas
acordados con los representantes indigenas locales. El equipo también tomd nota de
sus inquietudes para informarlas a la supervision de la operacion. Esta queja aun se
encuentra en etapa de evaluacion y respuesta, con diadlogo abierto con los
Prestatarios y los denunciantes.

Involucramiento de las partes interesadas y divulgacion de informacion

El BID recibid 1 queja relacionada estrictamente con el involucramiento de las partes
interesadas vy la divulgacion de informacion. Los denunciantes solicitaron revisar el
proceso de involucramiento de las partes interesadas en un programa de mejora de
un vecindario. El equipo de proyecto del BID se reunion con los denunciantes vy,
gracias a este didlogo, se mejord el mecanismo de quejas local del proyecto para
brindar un mejor acceso a los vecinos. Si bien el reclamo incluia inquietudes no
atribuibles al programa financiado por el BID y enfocadas fuera del drea de
intervencion, el equipo del BID considerd que se trataba de una excelente
oportunidad para apoyar a los vecinos. Se desarrolld un plan de trabajo con la
comunidad para preparar una Propuesta de Desarrollo Econdmico Local Saludable y
Creativo para el vecindario. Estas actividades cuentan con apoyo técnico del BID vy
estan siendo monitoreadas hasta su finalizacion.

Eficiencia de recursos y prevencion de la contaminacion

El BID recibio una queja relacionad con un Programa de Saneamiento y Agua Potable.
Los denunciantes solicitaron al BID la realizacion de una auditoria ambiental, alegando
problemas menores de malos olores generados en la planta de tratamiento de aguas
residuales. La planta de tratamiento de aguas residuales ya estaba construida vy
actualmente se encuentra en funcionamiento. El equipo del BID dialogd con el
denunciante y acordo realizar un analisis técnico exhaustivo para determinar la causa
de esta situacion. El Banco esta monitoreando estas actividades hasta su finalizacion.
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Estado hacia el final de 2022

Una vez que el BID determina que el protocolo es aplicable a una queja, los equipos
de proyecto del BID inician un proceso de didalogo con el denunciante vy la agencia
ejecutora, cuando corresponde. Esta etapa se llama “evaluacion y respuesta”.
Despueés, El BID puede cerrar una gueja en diversas circunstancias. Idealmente, una
gueja puede cerrarse cuando las acciones acordadas con el denunciante para abordar
los problemas planteados se implementan de forma satisfactoria. El BID monitorea la
implementacion de las acciones acordadas (“etapa de monitoreo”) vy recién cierra la
gueja una vez finalizadas dichas acciones. En algunos casos, no se requieren acciones
si el proceso ofrece una respuesta que satisface lo solicitado por los denunciantes
(“cerrado sin plan de accion”). El BID también puede cerrar una queja cuando se
requiere relacionamiento continuo durante todo el ciclo del proyecto
(“relacionamiento continuo”). Por Ultimo, si la queja no se resolvid mediante el proceso
descripto en el Protocolo, el BID informa al denunciante los motivos vy los otros
canales disponibles a los que puede acceder si asi lo desea, incluido el MICI. En este
caso el proceso queda “cerrado sin resolucion”.

La Figura 7 presenta el estado de las quejas hacia el final de 2022. En promedio, el
plazo para cerrar una queja en 2022 fue de 108 dias habiles. Se cerraron 8 quejas. De
esas quejas, 5 finalizaron sus planes de accion de forma satisfactoria, 1 no requirio plan
de accion, 1 requirio relacionamiento continuo y en 1 no fue posible acordar una
solucion. Ocho continuaron el didlogo en “etapa de evaluacion y respuesta”, 4
avanzaron a “etapa de monitoreo”, es decir, tienen un plan de accion en curso, y 3
fueron remitidas al MICI a pedido del denunciante.

Transferido al MICI Plan de accion

FIGURA 7
Estado hacia el Cerrado

final de 2022 Monitoreo Sin resolucion

" Relacionamiento continuo
0sm Plan de Accion

Evaluacion y respuesta
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Lecciones aprendidas

El cierre de este primer afio de resolucion de quejas mediante el Protocolo nos
permitio reflexionar sobre lo que funciond y lo que no para desarrollar soluciones con
los denunciantes y los Prestatarios. A continuacion se exponen algunas areas en las
gue se puede mejorar con respecto a los procesos y al funcionamiento del Protocolo:

Procesos

Promover uniformidad institucional e intercambio de
conocimiento entre los equipos de proyecto al dar respuesta
a los reclamos. A medida que adgquirimos mayor experiencia en
la aplicacion del Protocolo de Quejas, el BID puede aprovechar
el conocimiento acumulado por los equipos de proyecto para
fortalecer y estandarizar las capacidades del personal para
prevenir y administrar conflictos socioambientales. Durante
2023, el BID continuara desarrollando las capacidades y
habilidades de sus equipos de proyecto para prevenir y atender
guejas relacionadas con riesgos socioambientales.

Plazos

Revisar los plazos de cada etapa del proceso de gestion de
reclamos para asegurar que sean adecuados. E| BID busca
asegurar una atencion de reclamos eficiente y sin demoras.
También se reconoce gue, en algunas instancias, 10s procesos
de didlogo pueden tomar tiempo para lograr confianza y
consenso. Durante 2023 el BID continuara interactuando sin
demoras con los denunciantes, siguiendo un enfoque basado
en el riesgo para atender quejas.
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Sistemas

Permitir mayor interaccién con personas y menor
automatizacién. Al concebir el Protocolo, el BID desarrolld un
sistema seguro de gestion de casos para recibir, registrar y
administrar los reclamos. El sistema proporciona una serie de
respuestas automatizadas a los denunciantes para notificarlos
sobre el estado de la queja. También incluye un espacio
comunitario donde los denunciantes pueden acceder a sus
guejas. Si bien el sistema ha sido muy beneficioso desde el
punto de vista de la gestion de casos, las respuestas
automatizadas confundieron a algunos

denunciantes que ya se habian puesto en contacto directo con
los equipos de proyecto del BID. Durante 2023, revisaremos
que respuestas automaticas son necesarias y cuales podrian
eliminarse para permitir una mayor interaccion con personas.

Relacion con otros canales de queja para

proyectos financiados por el BID

Desde que se concibio el Protocolo, el BID trabaja con BID
Invest y el MICI para informar a las audiencias internas y
externas sobre la existencia de los tres canales disponibles para
atender quejas en nuestras instituciones: mecanismos a nivel de
proyecto, contactarse con el BID o BID Invest, acceder al MICI
como mecanismo de ultimo recurso. El BID incentiva el uso de
mecanismos a nivel de proyecto cuando corresponda, ya que
podrian constituir la via de resolucion mas rapida. En los casos
en que el denunciante no se siente comodo presentando la
denuncia a través del mecanismo de quejas a nivel de proyecto
de la AE, el BID proporciona un canal seguro para atender
inquietudes y desarrollar soluciones. Por ultimo, los
denunciantes también pueden recurrir al MICI, una oficina de
rendicion de cuentas independiente de los equipos de proyecto
gue ofrece procesos de resolucion de conflictos para solucionar
las cuestiones planteadas. También realiza investigaciones
independientes para determinar si el Grupo BID cumplio con
SUS normas y para mejorar las practicas del Grupo. El BID
realiza actividades de difusion dirigidas a su personal y a las
partes interesadas, incluida la sociedad civil, para informarlos
sobre estos canales y continuara haciéndolo durante 2023.
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Coémo comunicarse con nosotros

Nuestra mision es mejorar vidas en Ameérica Latina y el Caribe con integridad y
sostenibilidad. Por lo tanto, todas nuestras actividades siguen las normas ambientales
y sociales mas estrictas. El Equipo del Protocolo de Quejas del BID esta disponible
para explicar el proceso a seguir para presentarnos una queja, como asi también para
recibir inquietudes y reclamos ambientales y sociales sobre proyectos financiados, o a

financiar, por el BID.

Puede recurrir al Equipo del Protocolo de Quejas del BID:

&

K

Mediante nuestro Por correo postal: Por correo electrdénico:
formulario en linea 1300 New York Ave NW, quejas@iadb.org

Washington, DC, o cualqguiera
de las Representaciones del
BID en los paises.

K X
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